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El presente trabajo de investigación, titulado “Auditoría operativa en el departamento de ventas de 
la empresa Plastiboom S.A.C. ubicada en el distrito de Lurigancho, 2016”, presenta como propósito, 
evaluar la importancia y desarrollo de la evaluación de riesgos con un enfoque basado en la gestión 
integral de riesgos COSO ERM de una empresa industrial que pertenece al sector de fabricación de 
productos de plásticos.  
 
Además, es planteada para estudiar las causas del descenso de los ingresos en la compañía, de 
acuerdo, al análisis comparativo de ventas por cada periodo, ya que observamos su influencia en 
las otras áreas de los procesos existentes, puesto que se origina con una solicitud de mercadería 
por parte del cliente. Al observar que las ventas disminuyeron en los dos últimos periodos, decidimos 
analizar dicha área para tener un mayor estudio acerca de los riegos que puedan existir en su 
proceso y a la vez formular propuestas de mejora. 
 
En el capítulo I, planteamos la realidad problemática, se establecerán los objetivos generales y 
específicos de la presente tesis, así como la justificación, los alcances y los límites de la misma.  
 
Además, en el capítulo II, se presenta el marco teórico de la investigación, detallando los conceptos 
fundamentales de la auditoría operativa, fases de la auditoría, procesos de la auditoría, control 
interno bajo el método del COSO ERM y auditoría de ventas. Por otro lado, en el capítulo III, se 
refiere a la aplicación de la contrastación de la hipótesis general y específicas. 
 
En el capítulo IV, se refiere a la operacionalización de las variables. También, en el capítulo V, se 
refiere a los resultados del trabajo de investigación. Finalmente, mencionamos la discusión, las 
conclusiones, las recomendaciones, las referencias y anexos de la presente tesis. 
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This research work, entitled "Operational audit in the sales department of the company Plastiboom 
S.A.C. located in the district of Lurigancho, 2016 ", presents as a purpose, evaluate the importance 
and development of risk assessment with an approach based on comprehensive risk management 
COSO ERM of an industrial company that belongs to the sector of manufacture of plastic products . 
 
In addition, it is proposed to study the causes of the decrease in revenues in the company, according 
to the comparative analysis of sales for each period, since we observe its influence in the other areas 
of the existing processes, since it originates with an application of merchandise by the customer. 
When we observed that sales decreased in the last two periods, we decided to analyze this area to 
have a greater study about the risks that may exist in its process and at the same time to formulate 
proposals for improvement. 
 
In chapter I, we pose the problematic reality, the general and specific objectives of this thesis will be 
established, as well as the justification, the scope and the limits of it. 
 
In addition, in chapter II, the theoretical framework of the investigation is presented, detailing the 
fundamental concepts of the operational audit, phases of the audit, audit processes, internal control 
under the COSO ERM method and sales audit. On the other hand, in chapter III, it refers to the 
application of the test of the general and specific hypothesis. 
 
In chapter IV, it refers to the operationalization of the variables. Also, in chapter V, it refers to the 
results of the research work. Finally, we mention the discussion, conclusions, recommendations, 
references and annexes of this thesis. 
 
Key words: operational audit, effectiveness, efficiency, processes, sales, management and COSO 
ERM. 
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 
 
1.1. Realidad problemática 
 
Como sabemos los mercados evolucionan de la mano con la globalización de manera rápida 
ya que existe más competencia de acuerdo al entorno de las empresas, es por eso, que la 
mejora de la tecnología ha originado impacto en los procesos y en los procedimientos del 
control de riesgos. 
 
(Arens & Loebbecke, 1996, pág. 13) Define a la auditoría operativa como: “un análisis de 
cualquier parte de los procedimientos y métodos operativos de un organismo, con el propósito 
de evaluar su eficiencia y efectividad; también se conoce como auditoría administrativa y 
auditoría de desempeño”. Mientras que, la auditoría interna dio origen a la auditoría 
operacional porque los objetivos se enfocan en el resguardo de los activos y la determinación 
del fraude.  
 
Por otro lado, existen compañías y países que han implementado una gestión basado en los 
procesos con la correcta tecnología pero muchos cuestionan la utilización y su aplicación 
dentro de la empresa. 
 
Por ello, hacemos un hincapié en la importancia de la gestión en los procesos por la capacidad 
de generar un buen rendimiento en la organización.   
 
Cabe resaltar, que los partícipes de cada empresa se empeñan por el diálogo y en establecer 
la mejor estructura de trabajo pero a la vez ponen en duda qué tarea es necesaria para iniciar 
un emprendimiento, cómo se debería concretar, cuál debe ser el soporte, cuáles serán los 
resultados, cómo debo controlar los resultados, entre otros. 
 
En otras palabras, una correcta gestión de los procedimientos asegura la eficiencia de la 
entidad, el aumento de respuesta ante cualquier cambio interno o externo, la optimización de 
costos y la buena administración de la empresa.  
 
Igualmente, la administración del procedimiento o procedimientos reta a los modelos 
habituales a incorporar un nuevo enfoque que crea los procesos de cada entidad  como un 
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bien estratégico, concediendo el progreso en la atribución de recursos y la correcta gestión 
de las diferentes funciones realizadas en la organización.(S.C, 2014, pág. 3) 
 
Esta investigación lo realizamos con la intención de comprender el  por qué  de la caída de 
las ventas durante los años 2015 y 2016. Por otro lado, la idea de realizar una auditoría a esta 
entidad surgió por los problemas que se evidenciaron dentro de la entidad, falta de análisis 
estadísticos ante el crecimiento del mercado y el incumplimiento de los procesos internos en 
cada área.  
 
A pesar de los procedimientos que existen dentro de la organización bajo la fiscalización del 
ISO 9001, pudimos observar que siempre se presentaban problemas en las distintas áreas 
porque habían procedimientos que no estaban claros, reclamos por parte del cliente, 
devoluciones, mala distribución de los productos, falta de materia prima en el área de 
producción, elaboración de productos innecesarios, pérdida de mercadería dentro del área de 
almacén.  
 
Fueron muchos los errores que se observaron, es por eso que decidimos realizar una 
auditoría a los procedimientos del área de ventas porque era el punto de partida para que las 
demás áreas también funcionen. Finalmente, presentamos una tabla con las ventas según el 
Estado de Resultados de la empresa Plastiboom S.A.C.: 
 
Años Ventas S/ 
2013    23,540,946  
2014    26,550,346  
2015    28,565,519  
2016    23,770,890  
2017    21,478,432  
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Tabla Nº 01 
 
           Fuente: Información de la Compañía.  
 
1.2. Formulación del problema 
 
1.2.1. Problema principal    
 
¿De qué forma una auditoría operativa detecta los riesgos en el departamento de ventas de 
la empresa Plastiboom S.A.C. ubicada en el distrito de Lurigancho, 2016? 
 
1.2.2. Problemas específicos 
 
- ¿De qué forma aplicar los componentes del modelo del COSO ERM nos permitirá mejorar 
los  procedimientos de ventas de la empresa Plastiboom S.A.C. ubicada en el distrito de 
Lurigancho, 2016? 
 
- ¿Cómo afecta la falta de labores de supervisión operativa al departamento de ventas de la 
empresa Plastiboom S.A.C. ubicada en el distrito de Lurigancho, 2016? 
 
- ¿Cómo influye la ejecución del feedback del departamento de ventas en la auditoría 








2013 2014 2015 2016 2017
Ventas S/
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1.3. Justificación 
 
En la empresa Plastiboom S.A.C., los procesos son fundamentales para mejorar la eficiencia 
productiva es por eso que la realización de esta tesis contribuirá a perfeccionar la utilización 
de los bienes, la productividad y las finanzas de la organización para obtener una producción 
rentable y eficiente.  
 
Además, con este estudio se logrará contribuir y mejorar el manejo de registros para identificar 
y reducir los diferentes riesgos ocurridos en todo el proceso. También, se concientizará al 
personal operativo sobre la importancia de reducir los riesgos. 
 
La auditoría operativa involucrará la administración de los seres humanos, los deberes y la 
tecnología. Cabe resaltar, que estos siempre deben estar alineados con las aspiraciones de 
la empresa. 
 
Asimismo, la presente tesis creó una agenda de auditoría para la identificación, seguimiento, 
reducción y control de las distintas labores hechas en la empresa, contemplando la relevancia 
de los procesos y la fidelización de la calidad con los clientes.  
 
Es por esto, que es necesario en una auditoría operativa, conocer de manera muy clara lo 
que nuestros compradores anhelan, para poder identificar, definir y medrar los procesos 
esenciales para el éxito de las metas y poder contestar cómo, cuándo, dónde y por qué hay 
que realizar una actividad, lo que permite disminuir la incertidumbre del personal y eliminar 
actividades dobles que generan gastos innecesarios en las operaciones, al fin de desarrollar 
un trabajo estructurado en base un criterio que busca la eficiencia y la economía que, 
apoyados en indicadores nos permita evaluar desempeño y resultados del departamento de 




- No tener acceso rápido a los procesos de cada área de la empresa. 
 
- No se ha encontrado investigaciones aplicadas a empresas del rubro industrial. 
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1.5. Objetivos 
 
1.5.1. Objetivo general 
 
Determinar de qué forma una auditoría operativa detecta los riesgos en el 
departamento de ventas de la empresa Plastiboom S.A.C. ubicada en el distrito de 
Lurigancho, 2016. 
 
1.5.2. Objetivos específicos 
 
- Analizar de qué forma aplicar los componentes del modelo del COSO ERM nos permitirá 
mejorar los  procedimientos de ventas de la empresa Plastiboom S.A.C. ubicada en el 
distrito de Lurigancho, 2016. 
 
- Determinar cómo afecta la falta de labores de supervisión operativa al departamento de 
ventas de la empresa Plastiboom S.A.C. ubicada en el distrito de Lurigancho, 2016. 
 
- Analizar cómo influye la ejecución del feedback en el  departamento de ventas en la 
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Es importante aclarar que este trabajo no es el único puesto debido a que hay proyectos con 





-  (Marcillo & Vanessa, 2012.) en su tesis titulada: “Auditoría operativa aplicada al 
departamento de siniestros del bróker de Seguros el Sol S.A. enfocado a la gestión 
de procesos”, sostienen en la presente tesis que desarrollará una revisión sistemática de 
los procesos al departamento de siniestros de la compañía de Seguros El Sol S.A., donde 
se realizó un examen riguroso acerca de sus procedimientos interinos, explicando y 
examinando cada uno de ellos, estableciendo y valorando su eficiencia y eficacia. Además, 
precisó si existen errores en el proceso y se formuló propuestas de mejora para la entidad.    
. 
          
-  (Portillo & Gladis , 2005) en su tesis titulada “Auditoría operacional aplicada al 
departamento de ventas de la empresa Aldrey Publicidad, C.A.”, los autores concluyen 
que se aplicará una auditoría operacional al departamento de ventas de Aldrey Publicidad, 
C.A. en su proceso de atención y satisfacción al cliente, el cual ayudará a vislumbrar el 
desenvolvimiento de los procedimientos internos del departamento para así detectar las 
fallas que menoscaban el proceso de atención que ofrece la agencia, y por el cual ha 
sufrido un descenso en su cartera de clientes. 
  
-  (Delgado & Sara , 2010)  en su tesis titulada “Auditoría de gestión aplicada al sistema 
de ventas de la Distribuidora Modesto Casajona Cía.  Ltda.”, observaron en la presente 
investigación la fiscalización de la administración al sistema de ventas de Modesto Casajona 
Cía. Ldta. fue elaborada con la finalidad de agregar valor al sistema, asentar el grado de 
efectividad y eficiencia de los bienes, las finanzas y mejorar las formas operacionales e 
incrementar la rentabilidad con fines constructivos y de apoyo a las necesidades del 
sistema. 
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-  (Siguencia & Jessica Veronica , 2015) en su tesis titulada “Análisis de riesgos de 
fraude en el proceso de ventas en la empresa Electro Instalaciones A & A.”, los autores 
realizan un análisis de riesgo de fraude en el proceso de ventas para lo cual primero se 
tratan los aspectos generales que son la base para la aplicación del análisis propuesto, 
tomando información general de la empresa Electro Instalaciones A & A, así como también 
un análisis financiero básico de la empresa para la Administración bajo el método RISICAR 
propuesto por Rubí Mejía Quijano, en su obra “Administración de Riesgos- Un enfoque 
empresarial” el mismo que ha tenido éxito en las organizaciones en las que se las ha 
aplicado.  
 
- (Abarca & Alexandra , 2015) en su tesis titulada “Evaluación de riesgos a los procesos 
de compra y producción bajo la metodología COSO ERM en la fábrica Practika 
Mueble”, manifiestan en esta tesis que la administración permite tener un panorama claro 
de la forma a tratar a los diferentes riesgos presentados y los beneficios que se obtendrán 
al otorgar una correcta respuesta que facilitaran correcta consecución de objetivos.  
 
-  (Mota, 2010) en su tesis titulada “Auditoría operacional a la administración del 
inventario y almacenamiento de mercaderías, en una comercializadora de productos 
para el hogar”, determina que para la empresa Multihogar S.A., dedicada a la 
comercialización de productos domésticos en general, las condiciones actuales de 
operación del área de inventarios y almacenamiento presentaban ciertas deficiencias, por 
lo cual la Gerencia de la empresa solicitó la realización de una auditoría operacional para 
establecer las operaciones críticas que obstaculizaban el logro de sus objetivos de 
comercialización de productos para el hogar. 
 
-  (Garzon, 2010) en su tesis titulada “Auditoría operacional al departamento de 
cobranzas de la compañía Sayags S.A.”, recomienda mejorar la operatividad del 
departamento de cobranzas de la compañía Sayags S.A. Por otro lado, menciona que no 
solo la regulación de los recursos económicos de una empresa es importante, sino que el 
manejo de sus procedimientos, la ejecución de sus presupuestos deben ser auditados para 
monitorear, cuantificar y luego hacer un seguimiento de los mismos con el objetivo que la 
entidad sea la primera en su sector y mercado. 
 
- (Mendez, 2011) en su tesis titulada “Auditoría operacional de un departamento de 
cobros en una compañía de seguros”, sostiene que en la presente tesis un enfoque 
diferente ya que desde el campo de auditoría operativa se analizan las principales causas 
en el caso que un departamento de cobranzas esté funcionando de manera ineficiente e 
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ineficaz para los objetivos de una compañía de seguros. Por otro lado, el propósito principal 
de la investigación es hacer notar la relevancia de las cuentas por cobrar dentro de una 
compañía de seguros.  
 
-  (Venegas & Lissette Johanna , 2013) en su tesis titulada “Auditoría operativa para el 
departamento de almacenamiento y distribución de una empresa importadora y 
distribuidora de artículos de ferretería”, concluyen en brindar oportunidades de mejora 
para el departamento de logística, que incorpora las funciones de almacén y distribución de 
mercaderías, en una importadora y distribuidora de la ciudad de Guayaquil, mediante una 
auditoría operacional. Además, se elige como problemática principal ese departamento 
debido a las solicitudes de la importadora. Por otro lado, la revisión permitirá que la entidad 
obtenga la eficiencia de sus operaciones y de los recursos económicos utilizados para la 
elección de la alta Gerencia. 
 
           2.1.2. Nacionales 
 
-  (Díaz, 2014) en su tesis titulada “Auditoría operativa aplicada al área de ventas, en la 
empresa Pardo´s Chicken Chiclayo, para una mayor eficiencia de sus procesos 
operativos”, menciona que la auditoría operacional realizada a la empresa Pardo´s 
Chicken permitirá evaluar la situación actual de las áreas mencionadas y determinar la 
eficiencia de sus procesos operativos, logrando que sus procedimientos sean eficientes y 
que los controles operacionales concedan alcanzar el rendimiento y el alza en las ventas 
para alcanzar sus fines y aspiraciones trazadas. 
 
-  (Camacho & Anghela Rosa , 2016) en su tesis titulada “Evaluación del área de 
producción aplicando metodología COSO I e identificación de indicadores que 
incrementan la rentabilidad en la empresa El Águila S.R.L. en la cuidad de Chiclayo 
en el año 2014”, determinan en la tesis que la evaluación del  departamento de producción 
de la empresa “El Águila” S.R.L. es un examen básico para el proceso productivo porque 
utilizan como técnicas e instrumentos: la cédula de observación, los formularios del control 
interno según la metodología COSO I, valorizándose y categorizándose a través de una 
matriz de riesgo, de lo cual, se halló que la empresa contaba con sistemas de control interno 
pero dichos sistemas no fueron aplicados y supervisados correctamente, debido a la falta 
de un manual de organización y funciones (MOF), personal preparado, actividades de 
integración, inestabilidad del personal y supervisión del control de calidad. 
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- (Holguin, 2010)  en su tesis titulada “Auditoría operativa al área de compras de una 
empresa comercializadora de productos farmacéuticos Disfarma S.A. y su impacto en 
la eficiencia de las operaciones”, sostiene la presente investigación en procurar que los  
rendimientos del manejo de la empresa y su saldo de compras sean de mucha importancia 
para los gerentes o jefes de área en la elección de sus decisiones de la empresa 
comercializadora de productos farmacéuticos Disfarma S.A. Actualmente, la empresa 
Disfarma S.A. presenta un sistema de control interno débil, por lo que realizar una auditoría 
operativa u operación permitirá disminuir las amenazas y anomalías de manera pertinente.  
 
-  (Bellido & Sandra Nathalia, 2017) en su tesis titulada “Propuesta de modelo de 
evaluación de riesgos asociados a los objetivos estratégicos de la línea de ventas de 
maquinarias de construcción basado en el COSO ERM para la empresa Intermaq S. 
A. C.”, detallan que el presente proyecto de investigación se realizó con el objetivo de 
presentar una propuesta de modelo de evaluación de riesgos aplicando la metodología del 
COSO ERM, el cual permitirá a la compañía identificar los riesgos y medir el impacto que 
puedan ocasionar con el logro de sus objetivos. Actualmente, Intermaq S.A.C., se encuentra 
en un proceso de recuperación en cuanto al rendimiento de sus ventas debido a que se vio 
afectada por uno de los riesgos encontrados que conllevo a presentar grandes pérdidas 
económicas y de prestigio. 
 
-  (Montoya, 2017) en su tesis titulada “La falta de implementación de control interno 
en el departamento de cobranzas y su influencia en la rentabilidad de la empresa 
Alisercon S.A.C en el 2015”, determina que el objetivo de esta investigación es evaluar y 
demostrar la relevancia que tiene la penuria del control interno dentro  del área o 
departamento de cobros y su grado de incidencia en la productividad de la entidad Alisercon 
S.A.C. Por otro lado, menciona que la industria aún no posee con un área o departamento 
de control interno ni personas capacitadas para implementarlo, lo cual ha traído secuelas 
notables en el costo de ventas de la compañía. 
 
-  (Sanchez, 2015)  en su tesis titulada “Evaluación del sistema de control interno 
basado en la metodología COSO ERM en las áreas de créditos y cobranzas de la 
derrama magisterial  2012-2014”, menciona que la actual tesis de investigación fue 
realizada con finalidad de identificar y mitigar los mayores riesgos existentes en el 
departamento de créditos y cobranzas de la institución de seguridad social privada, para 
ello se realizó un análisis de control interno apoyado en el modelo de control interno COSO 
ERM. Además, menciona que se encontraron fallas en los procedimientos, incumplimiento 
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de normas y procedimientos y la falta de documentación, los cuales dificultan el 
cumplimiento del logro de sus objetivos en el área o departamento de cobranzas. 
 
2.2. BASES TEÓRICAS 
 
2.2.1. Auditoría operativa o de gestión: 
 
2.2.1.1. Concepto: 
Examen sistemático y objetivo a fin de suministrar una valoración independiente de las 
operaciones de una empresa, agenda, labor o responsabilidad específica, para poder 
evaluar el nivel de eficiencia en los procedimientos de acuerdo a los bienes que posea la 
entidad. Por otro lado, tiene por objetivo detectar sus posibles deficiencias y proponer las 
recomendaciones oportunas facilitando la correcta elección de usuarios internos que tiene 
como compromiso vigilar y corregir cualquier anomalía en los procedimientos. (Espinós, 
2012) 
 
Según lo que nos dice Espinos es que la auditoria operativa u operacional es un examen 
objetivo y ordenado de las labores de la metodología en gestión de una empresa. Cabe 
resaltar, con el objetivo determinar si los procedimientos se cumplen con lo descrito en un 
documento y que sean eficientes y pueden mitigar cualquier riesgo. 
 
2.2.1.2. Objetivos de la auditoría operacional: 
Los objetivos de la auditoría operacional se pueden señalar a: 
 
a) Corto Plazo: Identificar y manifestar comentarios para mejorar la eficiencia de los 
procedimientos incluidos en los descubrimientos. 
 
b) Largo Plazo: Divisar la mejoría financiera (rentabilidad) donde se apreciará el auge de 
la organización. 
 
2.2.1.3. Etapas de la auditoría operacional: 
 
2.2.1.3.1. Etapa preliminar o de planeamiento: 
Según (Perez, 2018) señala que es la etapa donde el profesional determina cuáles son 
los departamentos complicados, estima el nivel de riesgo y planifica el alcance de la 
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evidencia indispensable para emitir opinión sobre la eficiencia del modelo de control interno 
auditado. Cabe resaltar, que el  alcance de una auditoría operativa u operacional puede 
variar de acuerdo al tamaño y volumen de transacciones.  Para ellos tenemos que tener 
en cuenta  lo siguiente: 
 
- Conocimiento del ente auditado: se realiza con el propósito de entender las 
transacciones de la empresa. 
 
- Fuentes de Información: son las evidencias indispensables para la documentación de la 
auditoría. 
 
- Información  básica a revelar: plan operativo institucional, organigrama, manual de 
funciones y procedimientos, reglamento interno, operaciones o actividades críticas, 
antecedentes de informes de auditorías internas anteriores. 
 
2.2.1.3.1.1. Componentes de la estructura del control interno: 
Como instrumento para evaluar el sistema de control interno, el modelo de control interno 
COSO
 
ERM, proporciona un contexto donde el control interno consta de ocho 
componentes que se muestra en el próximo cuadro N° 1: 
Cuadro Nº 01 
COSO ERM 
a. Ambiente de control. 
b. Establecimiento de objetivos. 
c. Identificación de eventos. 
d. Evaluación de riesgos. 
e. Respuesta a los riesgos. 
f. Actividades de control 
g. Información y comunicación 
h. Supervisión 
 
            Fuente: COSO II Enterprise Risk Management – Integrated Framework. (Perez, 2018) 
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a. Ambiente de control, según (Javier, 2012) señala que es la cimiento de los demás 
integrantes de control para poder proveer el cumplimiento y configuración para el 
control e influir en los factores del ambiente de control. A continuación, hacemos 
mención de los mismos: 
- La integridad y los valores éticos. 
- El compromiso a ser competente. 
- Las actividades de la junta directiva y el comité de auditoría. 
- La mentalidad y estilo de operación de la gerencia. 
- La estructura de la organización. 
- La asignación de autoridad y responsabilidades. 
- Las políticas y prácticas de recursos humanos. 
 
b. Establecimiento de objetivos, los objetivos se clasifican en 4 categorías: 
 







             Fuente: Establecimiento de objetivos. (Ambrosone, 2007) 
 
Las metas deben existir antes de que la administración pueda reconocer los posibles 
eventos que afecten al cumplimiento del mismo. Por esta razón, la gestión de riesgos 
asegura que la Gerencia establezca un proceso para delimitar los objetivos y estos estén 
de la mano con la misión de la compañía. (Ambrosone, 2007) 
Los objetivos se categorizan de la siguiente manera: 
- Estratégicos: son las metas que están alineadas con la misión. 
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- Presentación de reportes o de información financiera: son las evidencias que 
nos proporciona el cliente para la interpretación y el análisis de la información 
financiera. 
 
- Cumplimiento: son los que van enlazados con la ejecución de los reglamentos, 
políticas, leyes, entre otros de la compañía. 
 
c. Identificación de eventos, se tiene que reconocer los sucesos internos y externos que 
perjudican el logro de los objetivos de la empresa. Además, para la identificación de los 
sucesos se usan métodos específicos y de proporción para primar y reconocer las 
tareas altamente peligrosas. 
 
d. Evaluación del riesgo, las amenazas se revisan contemplando su posibilidad y efecto 
como cimiento para definir cómo deben ser administrados y valuados. (Resumen 
ejecutivo, s.f.) (Ambrosone, 2007) 
Una vez identificados los riesgos se procede a la estimación del significado de un 
riesgo, valoración de la probabilidad de ocurrencia del riesgo y la consideración de 
cómo puede administrarse el riesgo. Cabe resaltar, que antes de calificar los riesgos 
potenciales, es identificar el tipo  de técnicas que se emplearán a cada uno de los 
eventos para determinar la probabilidad e impacto de los mismos: 
 







Fuente: Método de evaluación de riegos. (Resumen ejecutivo, s.f.) (Ambrosone, 2007) 
 
Los riesgos se analizan considerando su probabilidad e impacto como base para determinar 
cómo deben ser gestionados y se evalúan desde una doble perspectiva, inherente y 








Juicio profesional, información 
histórica, etc. 
Análisis matemáticos, cálculos 
estadísticos, etc. 
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= 

















Fuente: Proceso de calificación de riesgos. (Rodriguez & Jose Arranz, 2017) 
 
Cuadro Nº 05 
 








Mínimo No significativo No existen Remota 
 
Bajo 
Significativo Existen algunos pero 
de menor importancia. 
Improbable 
Medio Muy significativo Existen algunos Posible 
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e. Respuesta al riesgo, es la administración que selecciona los feedbacks a la amenaza 
para prevenir, admitir, aminorar  o distribuir el riesgo, promoviendo un conjunto de hechos 
para que sean alineados de acuerdo a la organización. (Guerra & Alexander, 2016) 
 










Fuente: Marco de gestión integral de riesgos del negocio. (Guerra & Alexander, 2016) 
 
f. Actividades de control, las tareas de control son direccionamientos y procesos, 
establecidos por la Gerencia para proveer certeza del alcance de los objetivos. (Resumen 
ejecutivo, s.f.) 
Además, son relevantes porque son la forma perfecta de garantizar el cumplimiento de las 
metas de corto, mediano y largo plazo de acuerdo al sector que pertenezca a la entidad. 
(Javier, 2012) 
Las actividades se encuentran divididas en: 
 
Cuadro Nº 07 
 






































las tareas que 
generan la 
amenaza. 
Se reduce el 




Se decrece el 
efecto o  la 
posibilidad de 
acontecimiento 
al transferir o 
dividir una parte 
de la amenaza. 
No se toman 
hechos que 
perjudiquen o 
que haya la 
posibilidad de 
que ocurra la 
amenaza. 
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g. Información y comunicación, es donde el conocimiento importante se reconoce, 
comprende e informa en los tiempos establecidos con la finalidad que cada trabajador 
de la entidad afronte sus obligaciones. 
 
h. Monitoreo, es donde se cerciora que el control interno continúa operando 
efectivamente. Además, este proceso implica la valoración de los trabajadores idóneos, 
por el  diseño y  la operación de los controles que tienen que ser supervisados para 
que se realicen modificaciones oportunas cuando se necesiten. (Ambrosone, 2007) 
 
2.2.1.3.2. Plan de auditoría: 
Esto se realiza en la etapa de planificación y se refiere a la guía de las tareas que están 
orientadas a hechos particulares. Además, en dicho programa se explica de manera 
detallada lo que se debe hacer de manera ordenada y en qué momento se debe realizar. 
(Manzur, 2013) 
 
La estructura del programa de auditoría es la siguiente: 
- Origen de la auditoría, hace referencia a la causa de dicha auditoría. 
 
- Objetivos generales y específicos de la auditoría. 
 
- Alcance y metodología, se refiere a los procesos a revisar como los procedimientos 
que debemos tomar en cuenta de acuerdo a la actividad económica de la empresa. 
 
- Recursos del personal, son las personas que intervienen en el trabajo de campo con 
la finalidad de realizar la auditoría. 
 
- Áreas y procesos críticos a ser auditados. 
 
- Información soporte, como cronograma de actividades y presupuesto del tiempo. 
 
2.2.1.3.3. Etapa de ejecución: 
En esta fase se aplicará lo descrito en el programa de auditoria que fue realizado durante la 
etapa de planificación o planeamiento. Además, la finalidad de la presente fase es recopilar 
toda la evidencia y manifestar los hallazgos encontrados con sus respectivas 
recomendaciones y soluciones para que sea de ayuda a la Gerencia. (Gonzales, 2007) 
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Por otro lado, para determinar la eficiencia del control interno y verificar los resultados de 
la gestión en cada departamento y de acuerdo a los procedimientos complicados, se debe 
reunir pruebas que permitan: 
- Manifestar un juicio sobre la efectividad del control interno. 
- Determinar la capacidad del departamento auditado. 
- Establecer los resultados y efectos que producen en la gestión del área evaluada. 
 
2.2.1.3.4. Hallazgos de auditoría: 
Son los hechos o circunstancias que influyen en la administración de una empresa y que 
deben ser manifestados en el entregable del cliente. Además, pueden existir hallazgos con 
cierto impacto significativo y no significativo de acuerdo a la eventualidad del procedimiento. 
(Tobón, 2016) 
 






- Condición o evento: Párrafo en el cual el auditor describe la situación deficiente 
encontrada. “Lo que es”. 
 
- Criterio: Párrafo en el que el auditor detalla el estándar contra el cual ha medido 
o comparado la condición. Es la norma contra la cual el auditor mide la condición. 
“Lo que debe o debió ser”. 
 
- Causa: Párrafo donde el auditor detalla las razones por las cuales a su juicio, 
ocurrió la condición observada. “Por qué ocurrió la condición” 
 
- Efecto: Es la consecuencia real o potencial, cuantitativa o cualitativa de la 
condición descrita. “La diferencia entre lo que es y debió ser”. 
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2.2.1.3.5. Etapa de elaboración y presentación del informe: 
En esta etapa se da la culminación del proceso de auditoría con el entregable al cliente que 
es el informe y es por este medio donde el experto profesional expone por escrito y de 
manera verbal sus hallazgos, comentarios y soluciones a la Gerencia. Por otro lado, este 
informe debe tener el soporte suficiente de lo encontrado de acuerdo a la información 
brindada por el cliente para mejorar los procedimientos y aplicar de manera correcta los 
controles, es decir, que sean eficaces y mitiguen las anomalías. (Huisa & Elmer , 2001) 
 
2.2.2. Departamento de ventas: 
 
2.2.2.1. Concepto: 
Se define a aquella unidad de la entidad que tiene asignada un capital humano 
especializado y unos recursos para situar la producción de acuerdo a la demanda de tal 
modo que se acate con las metas particulares que tiene asignado valiéndose de las 
técnicas y políticas de ventas acordes con el artículo que se desea vender. (Escobar, 
2015) 
 
2.2.2.2. Funciones del departamento de ventas: 
Las funciones se refieren a las acciones y atribuciones, al trabajo, a realizar para 
conseguir unas metas u objetivos: 
 
- Capacitación de clientes potenciales. 
 
- Fidelización de los clientes reales. 
 
- Análisis y seguimiento del mercado. 
 
- Gestión administrativa de ventas. 
 
2.2.2.3. Objetivos del departamento de ventas: 
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- Aumentar y mantener el 
grado de satisfacción y de 
valoración por parte de los 
clientes. 
 
- Establecer y mantener la 
imagen corporativa de la 
empresa. 
 
- Encuestas, formularios o 
simplemente valorando 
con el propio cliente el 






- Establecer la cuota de 
mercado: especifica la 
representación de la 
empresa respecto a la 
suma de las ventas de 
todas las empresas que 
compiten en el mercado. 
 
- Mantener y/o aumentar el 
número de clientes. 
- Indicar el porcentaje de 
las ventas de un mercado 
concreto que debe 
conseguir la empresa. 
 
- Cuota de mercado = 
(Ventas de la empresa / 
Ventas totales de 
mercado) * 100. 
 
Fuente: Introducción el departamento de ventas y funciones.  (Escobar, 2015) 
 








Fuente: Introducción el departamento de ventas y funciones.  (Escobar, 2015) 
 
Objetivos parciales 
Están planteados a corto o mediano plazo y se 




Deben alcanzarse a final de la temporalización de 
toda la planificación. 
 “AUDITORÍA OPERATIVA EN EL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE LA 





Corcuera Hustyne, Mayanga Jean Paul. 30  
2.2.3. Normas de auditoría generalmente aceptadas (NAGA) en Perú: 
 
2.2.3.1. Concepto: 
Se denomina a  las normas básicas de auditoría a los que deben enmarcarse su 
desempeño los expertos profesionales durante el proceso de la revisión. Además, el 
cumplimiento de estos procedimientos garantiza la calidad del trabajo profesional.  
 
Por otro lado, dichas normas son expuestas por el Comité de Auditoría del Instituto 
Americano de Contadores Públicos de los Estados Unidos de Norteamérica en el año 
1948 pero en el Perú, fueron aprobados en el mes de octubre de 1968, por lo tanto, 
estas normas son de observación obligatoria para los Contadores Públicos que ejercen 
la auditoría en nuestro país. (Junior, 2001) 
 
Cabe resaltar, que las normas vigentes en nuestro país son diez, las mismas que 
constituyen los diez mandamientos para el experto profesional pero mencionaremos las 
más importantes para nuestra investigación y son: 
 
1. Normas generales o personales: 
- Entrenamiento y capacidad profesional. 
- Independencia. 
- Cuidado o esmero profesional. 
 
2. Normas de ejecución del trabajo: 
- Planeamiento y supervisión. 
- Estudio y evaluación del control interno. 
- Evidencia suficiente y competente. 
 
3. Normas de Preparación del Informe 
- Aplicación de los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados. 
- Consistencia. 
- Revelación suficiente. 
- Opinión del auditor. 
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2.2.4. Normas internacionales de auditoría (NIA): 
 
2.2.4.1. Concepto: 
Son regulaciones internacionales para ser empleados en una revisión de Estados 
Financieros u otra información relevante. Igualmente, contienen los principios básicos y 
esenciales para la realización de una auditoría. (Cochabamba, 2014) 
 
 
Fuente: Autoría propia. 
 
2.2.5. COSO III: 
 
2.2.5.1. Concepto: 
Según (Martínez, 2013) es uno de los modelos de control interno vigentes que está 
compuesto por los cinco componentes y los 17 principios que representan los conceptos 
fundamentales y son aplicables a los objetivos operacionales con la finalidad de evaluar 
la eficiencia del control interno. Por otro lado, este modelo facilita la labor de diseño y 
NIAS
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supervisión del sistema de control interno de la mano con los diecisiete principios. A 
continuación mencionamos los 17 principios básicos del control interno: 
 
1. La organización demuestra compromiso con la integridad y los valores éticos. 
 
2. El consejo de administración demuestra independencia de la dirección y ejerce 
la supervisión del desempeño del sistema de control interno. 
 
3. La dirección establece con la supervisión del Consejo, las estructuras, líneas de 
reporte y los niveles de autoridad y responsabilidad apropiados para la 
consecución de los objetivos. 
 
4. La organización demuestra compromiso para atraer, desarrollar y retener a 
profesionales competentes, en concordancia con los objetivos de la 
organización. 
 
5. La organización define las responsabilidades de las personas a nivel de control 
interno para la consecución de los objetivos. 
 
6. La organización define los objetivos con suficiente claridad para permitir la 
identificación y evaluación de los riesgos relacionados. 
 
7. La organización identifica los riesgos para la consecución de sus objetivos en 
todos los niveles de la entidad y los analiza como base sobre la cual determina 
cómo se deben gestionar. 
 
8. La organización considera la probabilidad de fraude al evaluar los riesgos para 
la consecución de los objetivos. 
 
9. La organización idéntica y evalúa los cambios que podrían afectar 
significativamente al sistema de control interno. 
 
10. La organización define y desarrolla actividades de control que contribuyen a la 
mitigación de los riesgos hasta niveles aceptables para la consecución de los 
objetivos. 
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11. La organización define y desarrolla actividades de control a nivel de entidad 
sobre la tecnología para apoyar la consecución de los objetivos. 
 
12. La organización despliega las actividades de control a través de políticas que 
establecen las líneas generales del control interno y procedimientos. 
 
13. La organización obtiene o genera y utiliza información relevante y de calidad 
para apoyar el funcionamiento del control interno. 
 
14. La organización comunica la información internamente, incluidos los objetivos y 
responsabilidades que son necesarios para apoyar el funcionamiento del 
sistema de control interno. 
 
15. La organización se comunica con los grupos de interés externos sobre los 
aspectos clave que afectan al funcionamiento del control interno. 
 
16. La organización selecciona, desarrolla y realiza evaluaciones continuas y/o 
independientes para determinar si los componentes del sistema están 
presentes y funcionando. 
 
17. La organización evalúa y comunica las deficiencias de control interno de forma 
oportuna a las partes responsables de aplicar medidas correctivas, incluyendo 
la alta dirección y el consejo, según corresponda. 
 
2.3. Definición de términos básicos: 
 
2.3.1. Entrevista: es cuando existe una comunicación verbal e interviene un emisor y 
receptor mediante un canal con la finalidad de recolectar información importante para un 
trabajo determinado.  
 
2.3.2. Proceso clave: se define a los procedimientos que tienen alto grado de importancia 
en el circuito de un proceso específico y que tiene un impacto significativo en las metas de 
la entidad. 
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2.3.3. Subprocesos: hace referencia a los procedimientos que se encuentran dentro un 
proceso enorme con la finalidad de mitigar cualquier riesgo para la entidad y obtener 
beneficios financieros durante el ciclo de operación de la entidad. 
2.3.4. Sistema: es la combinación de procedimientos en forma organizada con una serie de 
principios o reglas estructuradas de la empresa con el objetivo de tener una visión más clara 
de cada proceso dentro de la organización. 
2.3.5. ISO 9001: se define en sus siglas en inglés International Standarization Organization 
ó ISO que tiene por finalidad determinar las condiciones para un Sistema de Gestión de la 
Calidad y que puedan usarse para su ejecución interina por las empresas, sin importar si el 
bien y/o servicio lo brinda dicha empresa sea pública o privada, cualquiera que sea su rama, 
para su certificación. 
2.3.6. Prevención de riesgos laborales: en su mayoría están basados en una norma de 
reconocimiento internacional que tiene como finalidad servir de herramienta de gestión en 
el aseguramiento de los procesos.  
2.3.7. COSO - ERM: se define como la administración del riesgo de la empresa donde está 
conformado por los ocho componentes y están interrelacionados entre sí. Además, estos 
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CAPÍTULO 3. HIPÓTESIS 
 
3.1. Hipótesis Principal 
 
Realizar una auditoría operativa detecta los riesgos en el departamento de ventas de la 
empresa Plastiboom S.A.C. ubicada en el distrito de Lurigancho, 2016. 
 
3.2. Hipótesis Secundarias 
 
- Aplicar los componentes del modelo del COSO ERM nos permitirá mejorar los  
procedimientos de ventas de la empresa Plastiboom S.A.C. ubicada en el distrito de 
Lurigancho, 2016. 
 
- La falta de labores de supervisión operativa afecta al departamento de ventas de la 
empresa Plastiboom S.A.C. ubicada en el distrito de Lurigancho, 2016. 
 
- La ejecución del feedback en el departamento de ventas influye en la auditoría 
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CAPÍTULO 4. METODOLOGÍA 
 
4.1. Operacionalización de variables 
 
 
4.2. Diseño de investigación 





4.3. Unidad de estudio 
Plastiboom S.A.C. 
 






Examen sistemático y 
objetivo a fin de proporcionar 
una valoración independiente 
de las operaciones de una 
organización. 
Componentes del 
modelo COSO ERM. 
Ambiente interno. 
Establecimiento de objetivos. 
Identificación de conocimientos 
Evaluación de riesgos. 
Respuesta a los riesgos. 
Actividades de control 







Es aquella unidad de la 
organización de la empresa 
que tiene asignada un capital 




Cumplimiento de las políticas y/o 
objetivos de ventas. 
Diagrama de 
procesos 
Flujograma de ventas. 
Ventas 
Feedback a los clientes. 
Feedback a los vendedores 
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4.4. Población 
Las personas que laboran en el departamento de  ventas de la empresa Plastiboom S.A.C. 
 
Lista de encuestados 
        
Nº Listado de población Cargos de la población 
1 Gina Gálvez Ejecutiva de ventas 
2 Lita Reategui Ejecutiva de ventas 
3 Ana Arisaca Ejecutiva de ventas 
4 Rosario Montez Ejecutiva de ventas 
5 José Romero Merino Ejecutiva de ventas 
6 Mariela Mengoni Jefa de ventas 
7 Sara Espinoza Coordinadora de ventas 
8 Teófilo Maldonado Ejecutivo de cuentas claves 
9 Martin Vargas Ejecutivo de ventas 
10 Miguel Gonzales Ejecutiva de ventas 
11 Markus Luthi Gerente comercial 
 
Fuente: Información propia de la compañía. 
 
4.5. Muestra (muestreo o selección) 
La muestra es de seis personas que laboran en el departamento de ventas. 
 
Al azar simple  
 
Este procedimiento se inicia confeccionando una lista de todas las unidades que configuran 
el universo, numerando correlativamente cada una de ellas. Luego, mediante cualquier 
sistema se van sorteando al azar estos números hasta completar el total de unidades que 
deseamos que entren en la muestra. 
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Nº Muestra 
1 Gina Gálvez 
3 Ana Arisaca 
4 Rosario Montez 
6 Mariela Mengoni 
7 Sara Espinoza 
10 Miguel Gonzales 
 
Fuente: Información propia de la compañía. 
 
4.6. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recolección de datos 
Los métodos que se utilizan para recopilar y analizar la información será: 
 
- La entrevista. 
 
- La observación. 
 
- La encuesta. 
 
4.7. Métodos, instrumentos y procedimientos de análisis de datos 
Los instrumentos son la observación, la entrevista y la encuesta. Mientras, que los 
instrumentos son la guía de la entrevista, el cuestionario de la encuesta y la guía de la 
observación. Por otro lado, para el procedimiento de análisis de datos mencionaremos paso 
a paso lo que elaboramos en la presente tesis: 
 
- La observación: Guía de observación. 
Para este caso se validará los procesos del flujograma, el Estado de Situación 
Financiera, el Estado de Resultados ya realizados en años anteriores para poder 
hacer las comparaciones respectivas. 
 
- La entrevista: Guía de entrevista. 
Para este instrumento solo entrevistaremos a la coordinadora de ventas con la 
finalidad de entender el proceso y validar la información entregada por la industria de 
plástico. A parte, de obtener información relevante sobre el ambiente de control de la 
organización. 
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- La encuesta: El cuestionario.  
Para este caso se aplicó a los trabajadores del departamento de ventas al azar y para 
los clientes en las fechas propuestas en la tesis y con la previa autorización de la 
coordinadora de ventas. También, la forma en que procesaron las respuestas fue en 
Excel. Cabe resaltar, que fueron representadas mediante gráficos de barras con su 
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CAPÍTULO 5. RESULTADOS 
 
5.1. Información básica a revelar: 
5.1.1. Reseña histórica: 
La empresa Plastiboom S.A.C. se fundó en el año 2001, con una clara filosofía de inversión 
y proyección de largo plazo; cuenta con una vasta experiencia en la fabricación de Stretch 
Film y en la comercialización de productos de embalaje.  
 
Al inicio del año 2011, tras haber alcanzado el nivel de certificación de la norma de Calidad 
ISO 9001-2000 puso en marcha recursos humanos y materiales para dar forma a su 
proyecto sobre el cuidado del medio ambiente y concretar un anhelo importante, la 
certificación de la Norma ISO 14000 de Gestión Ambiental y convertirse así en la primera 
industria de Envases Flexibles del país en lograrla. 
 
5.1.2. Misión: 
Es una empresa creada para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes en 
el desarrollo y producción de Stretch Film y servicios, con costos competitivos afianzando el 
cumplimiento de la calidad, trabajo con seguridad y protección del medio ambiente mediante 
un proceso de mejora continua de la empresa y su personal. 
 
5.1.3. Visión: 
Ser reconocidos a nivel nacional e internacional como una empresa confiable y como una 
de las grandes productoras de Stretch Film comprometiéndonos con nuestros clientes, 
pro5veedores y con todo el personal involucrado en nuestro proceso; bajo el entorno de una 
cultura empresarial basada en los valores básicos de “honestidad, lealtad, laboriosidad, 
responsabilidad y respeto. 
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5.1.4. Organigrama de la empresa: 
  
Organigrama de la empresa Código: F-15 
Versión: 05 
Actualizado al: 20/10/2015 
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5.1.5. Estado de Situación Financiera y Estado de Resultados de los años 2015 y 2016: 
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5.1.6. Ratios financieros: 
 
Mostraremos los ratios financieros más relevantes para la presente investigación para poder 
ejecutar un análisis basado en la finanzas de la empresa Plastiboom S.A.C., es por ello que  hemos 
calculado los ratios financieros que nos ayudarán a entender la situación financiera de la 
compañía. 
 
- Razón del corriente: 
 
Activo Corriente   
Pasivo Corriente 
 
 (2015) =  10,981,076 = 0.85  
                 12,864,834 
 
 (2016) =  8,936,129 = 0.99 
                            9,045,286 
 
Interpretación: Esto quiere decir que el activo corriente es 0.99 veces más grande que el pasivo 
corriente; o que por cada, es decir, cuanto mayor sea el valor de esta razón, mayor será la 
capacidad de la empresa de pagar sus cuotas. 
 
- Liquidez absoluta: 
 
Efectivo + Equivalentes de Efectivo  
                 Pasivo Corriente 
 
(2015) =     562,425 = 0.04 
                 12,864,834 
 
(2016) =     125,215  = 0.01 
                 9,045,286 
 
Interpretación: Con los resultados obtenidos se puede decir que la industria de plásticos no tiene 
la capacidad para cancelar sus obligaciones de manera inmediata, como vemos que por cada 1 
de pasivo cuenta con 0.04 y 0.01 para los años 2015 y 2016. 
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- Rotación de los inventarios: 
 
Costo de Ventas 
    Existencias 
 
(2015)=    22,502,218 = 5.57 
                 4,042,176 
 
 (2016)=   20,489,975 = 6.16 
                  3,325,385 
 
Interpretación: De acuerdo a los resultados podemos deducir que las existencias se están 
optimizando para este último ejercicio fiscal, ya que paso de rotar de 5.57 veces en el (2015) a 
6.16 veces en el (2016), lo que nos estaría dando a comprender que las existencias están siendo 
eficaces para generar liquidez en la compañía. Por otro lado, a mayor rotación, mayor movilidad 
del capital invertido en inventarios y más rápida recuperación de la utilidad que tienen cada unidad 
de producto terminado. 
 
- Rotación de cuentas por cobrar:  
 
.        Ventas / Cuentas por cobrar  
 
(2015)=    28,565,519 = 7.04 
                 4,056,796 
 
 (2016)=   23,770,890 = 9.14 
                  2,601,603 
 
Interpretación: La industria de plásticos aparentemente tiene buenas políticas de cobro ya que 
en el año 2015 fue de 7.04 veces mientras que para el año 2016 es de 9.14 veces, se podría decir 
que la empresa mantiene su capacidad para cobrar sus ventas a crédito viéndose reflejado en la 
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(2015)=    16,294,887 = 0.88 
                18,569,378 
 
 (2016)=   13,518,040 = 0.87 
                 15,456,260 
 
Interpretación: La industria de plásticos se desarrolla mayormente con capital ajeno, lo que 
muestra un alto grado de dependencia financiera con acreedores externos. Sus activos totales han 
sido financiados externamente en un rango de 0.87 a 0.88 como promedio de los periodos 
analizados. 
 
- Rentabilidad sobre los capitales propios: 
Utilidad Neta  
  Patrimonio 
 
(2015)=    389,440 = 0.17 
               2,274,491 
 
 (2016)=   1,484,703 = 0.77 
                 1,938,220 
 
Interpretación: Con este indicador se mide la capacidad de la empresa para generar utilidad a 
favor de propietario, es decir, que por cada sol invertido en la sociedad, la empresa generará 0.17 
y 0.77 de rentabilidad para los años 2015 y 2016. 
 
- Margen operativo: 
 
Utilidad de Operación  
     Ventas Netas 
 
(2015)=    1,958,027 = 1.08 
                 1,818,405  
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 (2016)=      728,198 = 0.03 
                  23,770,890 
 
Interpretación: Es el margen del negocio, antes del impacto financiero extraordinario e impuesto, 
es decir, que la industria de plásticos tiene un 1.08  y 0.03 de utilidad operativa por cada unidad 
vendida, para los años 2015 y 2016, respectivamente. 
 
5.1.7. Programa de la auditoría 
 
Objetivos de la auditoría: 
 
Aplicar una auditoría operativa u operacional para evaluar los procesos de ventas, determinar sus 
áreas críticas y de riesgo, sus deficiencias existentes y elaborar una propuesta de medidas 
correctivas y mejoras en los procesos operativos en la empresa Plastiboom S.A.C.  
 
Equipo de trabajo: 
La estructura del equipo de trabajo la compone 2 personas. De acuerdo con el manual de cargos 




Apellidos y nombres 
 
              2 auditores encargados. 
 
- Corcuera Poveda, Milett. 




- La presente auditoría se ha elaborado bajo la estructura de la auditoría operativa, cuya formulación 
incluye en cada una de las secciones todos los aspectos requeridos para la presente auditoría. 
 
- Se efectuará al departamento de ventas. 
 
- La auditoría se iniciará el 01 de abril del 2017 y culmino el 07 de diciembre del 2017, con la entrega 
del informe final correspondiente.  
 
Área que se auditará: 
El departamento de ventas de la empresa Plastiboom S.A.C.  
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Programa de auditoría 
Rubro: Departamento de ventas. 
Objetivo: 
Verificar el diseño y ejecución de los controles, en los procesos de venta 















1. Aplicar cuestionarios de 
control interno. A001 MC 01/04/17 10/04/17 8 
2.  Identificar la existencia de 
documentos normativos de 
gestión, normas específicas y 
reglamentos establecidos para 





- Manual de Organización 
y Funciones.  
- Manual de 
Procedimientos.  
- Reglamento Interno de 
Trabajo.  
 
A002 MC 13/04/17 24/04/17 8 
3. Solicite la información 
relacionada con el proceso de 
ventas.  
 
- Procedimientos y/o 
flujograma. 
- Políticas de venta. 
 
A003 JPM 28/04/17 31/04/17 4 
4.  Analizar las encuestas y 
entrevistas aplicadas al área de 
ventas.  
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Programa de auditoría 















1. Determinación de hallazgos y 
cuadro de deficiencias. 
 
A005 MC 18/05/17 21/05/17 4 
 
2. Elaboración de matriz de 
riesgos.  
 
A006 JPM 25/05/17 28/05/17 4 
 
3. Valoración del riesgo y los 
controles a tomar.  A007 JPM 01/06/17 05/06/17 6 
 
4. Elaborar el informe de 
auditoría, con los resultados y 
recomendaciones. 
 




Cuestionario de control interno 
Objetivo    
del 
cuestionario 
Este cuestionario se realizó con el objetivo de verificar el cumplimiento de los 
procedimientos en el área de ventas, de esta manera podremos anticipar los nuevos 
riesgos y adoptar las medidas oportunas para minimizar y/o eliminar el impacto de los 
mismos en el logro de los resultados. 
Ambiente de control 
01 
¿Existen políticas sobre normas de comportamiento, valores y código de conducta dentro 
del departamento de ventas? 
02 
¿Se han determinado medios eficaces de comunicación y respaldo de valores éticos de 
los administradores de la empresa Plastiboom S.A.C.? 
03 ¿El dominio del departamento de ventas es ejercida por una persona bajo supervisión? 
04 ¿El nivel administrativo impone metas agresivas para el departamento de ventas? 
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05 
¿Existe algún conflicto, inconformidad o desacuerdo entre miembros del departamento 
de ventas? 
06 
¿Existen normas y procedimientos adecuados para contratación, capacitación, 
motivación, evaluación de personal destinados al departamento de ventas? 
07 
¿Tiene la empresa Plastiboom S.A.C. definida la descripción de puestos, delimitando sus 
funciones específicas, relaciones jerárquicas y restricciones, estableciendo claramente 
quién tiene la autoridad y responsabilidad para el departamento de ventas, para así evitar 
la duplicidad de funciones y tareas? 
Establecimiento de objetivos 
08 
¿Los objetivos que se han planteado guardan estrecha relación con la misión y visión 
de la empresa Plastiboom S.A.C.? 
09 
¿Se han establecido objetivos tendientes a minimizar las debilidades del departamento 
de ventas? 
Identificación de eventos 
 10 
¿El departamento de ventas elabora planes de contingencia para afrontar riesgos 
potenciales? 
Evaluación de riesgo 
11 ¿La empresa Plastiboom S.A.C. ha obtenido rentabilidad en los últimos años? 
12 ¿Existen procedimientos que no se están cumpliendo? 
13 ¿Existen controles ante riesgos que se puedan encontrar? 
Respuesta al riesgo 
14 
¿Cuál es la decisión que adopta el departamento de ventas al momento de enfrentar 
riesgos internos o externos? (evita, reduce, comparte o acepta) 
Actividades de control 
15 ¿Existe procedimientos internos en el departamento de ventas? 
16 ¿Existe un procedimiento para las visitas realizadas a clientes? 
17 ¿Existe un monitoreo de las actividades de control del departamento de ventas? 
18 
¿Se realizan reportes quincenales o mensuales de información para comparar con los 
documentos físicos que existen dentro del departamento de ventas? 
Información y comunicación 
19 
¿Existen métodos adecuados de identificación  o variaciones en el desempeño 
planeado del departamento de ventas? 
20 ¿Los canales de comunicación dentro del departamento son efectivos? 
21 ¿Los canales de comunicación externa son efectivos? 
Supervisión y monitoreo 
22 ¿El monitoreo es el adecuado dentro del departamento de ventas? 
23 ¿Ante debilidades en el control interno, la gerencia las corrige oportunamente? 
24 ¿Existe un control de las visitas a clientes? 
25 ¿Se controla el pago de las comisiones a las vendedoras? 
26 ¿Existe un alto nivel de quejas de clientes? 
27 ¿La entidad cuenta con una unidad de auditoría interna? 
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- Gabriela Lizarraga.                     - Sara Espinoza 
- Lita Reategui.  
- José Romero.  
- Ana Aricasa.  
- Rosario Díaz.  

























Postventa y capacitación 
(Teófilo Maldonado) 
Lima Provincia y extranjero. 
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5.1.10. Manual de organización y funciones de ventas: 
 
Título del puesto:  Jefe de ventas. 




Gerencia General, Jefe de Adm. y Finanzas, Jefe de Planeamiento 
y control de la producción, Jefe de almacén y despacho, Sub 
Contador. 
Relaciones externas: Clientes y transportistas. 
Principales funciones y responsabilidades: 
- Responsabilidad máxima en todas las actividades de ventas de la empresa. Se responsabiliza 
también de la dirección del Marketing. 
- Define y propone a la Gerencia General los objetivos y políticas comerciales de la empresa y 
controla su implantación y sus resultados. 
- Planifica las ventas, las organiza y determina los canales de distribución, asignando objetivos 
de venta por productos, zonas geográficas, tipo de cliente, o cualquier forma de segmentación 
que proponga. 
- Identifica aquellos productos en los que la empresa puede tener mayor éxito teniendo en 
cuenta las características del mercado y determina los segmentos de clientes y las zonas que 
pueden resultar más adecuadas para su promoción. 
- Revisa los resultados económicos por grupos de productos como apoyo a las decisiones del 
apartado anterior. 
- Dirige y supervisa el buen funcionamiento de la red comercial a su cargo, directamente o a 
través del personal especializado en venta, según el tipo de organización existente. 
- Diseña, aplica y supervisa las políticas de precios y las condiciones de venta. 
- Crea espíritu de equipo y genera interés por las ventas impulsando, animando y controlando 
la actuación del personal de ventas que tiene a su cargo. 
- Periódicamente, atiende y/o visita personalmente, solo o en compañía del colaborador 
correspondiente, a determinados clientes e interviene en las decisiones definitivas de 
operaciones importantes. 
- Analiza las causas de quejas de clientes cuando éstas adquieren una importancia suficiente. 
- Cumple con su parte en los temas del sistema de calidad de la empresa. 
- Impulsa y promueve las sinergias entre clientes y empresa para evitar posibles errores y 
colaborar a una mayor productividad a la vez que una satisfacción más elevada del cliente. 
- Ante desviaciones notables del nivel de ventas obtenido y de los precios medios aplicados 
con respecto a las cifras del plan previamente preparado, preparará información sobre 
posibles motivos y acciones en un futuro inmediato para corregir o potenciar las desviaciones 
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Título del puesto:  Ejecutiva de ventas.   
Área funcional: Ventas.   
Dependencia jerárquica: Jefe de ventas.   
Relaciones internas: 
Gerente General, Jefe de Adm. y Finanzas, Jefe de planeamiento 
y control de la producción , Jefe de Almacén y Despacho y Sub 
Contador.  
Relaciones externas: Clientes y transportistas. 
Principales funciones y responsabilidades: 
- Mantenimiento de las cuentas asignadas llevando una buena relación con los mismos. 
- Envió de cotizaciones. 
- Ingreso de órdenes de compra. 
- Generación diaria de ventas y control de las mismas. 
- Llamar a los clientes después de su despacho para verificar que todo estuvo bien con su 
pedido, en relación al producto y tiempos de entrega. 
- Cumplimiento de las metas establecidas en consenso del Jefe de Ventas, Gerente General 
y Gerente Financiero. 
- Monitoreo y supervisión constante a las ejecutivas de ventas para el cumplimiento de sus 
metas. 
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Título del puesto:  Coordinador de ventas  
Área funcional: Ventas. 
Dependencia jerárquica: Jefe de ventas. 
Relaciones internas: 
Jefe de Ventas, Supervisor de ventas, Gerente General, Jefe 
Adm. y Finanzas , Jefe de Planeamiento y Control de la 
producción. 
Relaciones externas: Clientes y transportistas. 
Principales funciones y responsabilidades: 
- Brindar soporte a la jefatura y ejecutivos de ventas. 
- Ingresar los pedidos de los clientes de la empresa. 
- Atender conjuntamente  a los clientes de empresa. 
- Seguimiento de los pedidos de Maestro. 
- Absolver consultas a los ejecutivos de ventas. 
- Atender consultas de  clientes, cotizar, enviar correos. 
- Atender el SQR (Sistema de Quejas y Reclamos) y coordinaciones. 
- Requerimientos internos del área. 
- Realizar el consolidado de ventas e ingreso de las órdenes de compra. 
- Hacer seguimiento de los despachos. 
- Enviar confirmaciones de despachos a clientes. 
- Coordinar los envíos de muestras y distribución de las mismas. 
- Solicitudes de Créditos y ampliaciones, cargar las líneas y créditos en el sistema y archivo. 
- Factura y/o Guías rechazadas  son entregadas por contabilidad,  hacer coordinaciones con 
los clientes para el ingreso o temas relacionados.  
- Enviar la información a contabilidad de realizar las N/C, N/D y anulaciones de facturas si 
fuera el caso. 
- Supervisar el trabajo operativo diario de llamadas del call center. 
- Velar por el logro de los objetivos diarios  y mensuales. 
- Atender las dudas e inquietudes del personal de call. 
- Coordinar las reuniones y programaciones de los clientes del call. 
- Velar por la organización y orden del proceso que involucre el call. 
- Coordinación con el soporte técnico y el call. 
- Seguimiento y control de la hoja de ruta del soporte técnico. 
- Presentar los reportes diarios, semanales o mensuales según procedimiento. 
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Título del puesto:  Gestor de atención al cliente. 
Área funcional: Ventas. 
Dependencia jerárquica: Asistente de ventas. 
Relaciones internas: Todas las áreas.  
Relaciones externas: Proveedores y clientes. 
Principales funciones y responsabilidades: 
- Recepción de los formatos  de los reclamos con su respectivo Nº correlativo para nuestro 
control interno. 
- Llamar a los clientes para que me informen sobre su reclamo e indiquen que es lo requerido. 
- Gestionar la solución al reclamo en base a lo conversado con el cliente. 
- Programación en el despacho del día siguiente haciéndole el seguimiento correspondiente, 
para el reclamo. 
- Cierre del reclamo cuando regresan las guías por el envío de los productos cambiados. 
- Llamar a los clientes para saber si quedaron  conformes con el cambio realizado. 
- Ingreso de los datos de la guías de salida de la mercadería en el formato de Reclamos para 
poder dar por cerrado el caso. 
- Llevado del  control de los reclamos en un cuadro en el sistema, donde se indica todo el 
detalle de la queja o el reclamo, llevando su correlativo. 
- Cierre del caso se archivando el reclamo en su respectivo file. 
 
 
5.1.11. Reglamento interno de ventas: 
Hemos revisado el reglamento interno de trabajo de la industria de plásticos, donde consta capítulo 
I (de los fines y alcances)  consta artículo 1, 2 y 3. Además, comprende del capítulo II (de las faltas 
y sanciones). También, el capítulo III (del control de asistencia y permanencia), capítulo IV (de las 
disposiciones generales), capítulo V (del incumplimiento del horario de trabajo), capítulo VII (de la 
permanencia en el centro de trabajo) y el capítulo VIII (de las sanciones). Finalmente, verificamos 
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5.1.12. Flujograma de ventas:
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5.1.13. Procedimientos de ventas: 
 
 
Área de ventas 
Procedimiento del departamento de ventas 
 Nombre Cargo 
Revisado por: Teófilo Maldonado 
 









Establecer las pautas para realizar una correcta gestión de ventas. 
2. Alcance: 
 
Aplicable a todo el personal encargado de gestionar la venta. 
3. Áreas que intervienen en el proceso: 
- Ventas. 
- Almacén (Despacho). 
- Facturación. 
- Calidad. 
- Planeamiento y control de la producción. 
- Cobranzas. 
4. Procedimiento: 
Actividad Descripción  
 Cliente antiguo Cliente nuevo 
1) Emisión de la 
cotización. 
 El cliente envía su requerimiento de 
su producto vía correo o teléfono, 
posteriormente la ejecutiva de 
ventas procederá con la emisión de 
la cotización, esta es enviada 
nuevamente al cliente para su 
aceptación o rechazo.  
Procedimiento de gestión de ventas. 
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2) Generación de 
la orden de 
compra 
interna. 
Los ejecutivos de ventas proceden a 
recepcionar el pedido con orden de 
compra y emiten orden de compra 
interna. 
Los ejecutivos de ventas proceden a   
recepcionar el pedido con orden de 
compra y emiten orden de compra 
interna. 
3) Comunicar la 
venta al 
coordinador. 
Se procede a comunicar la venta al 
coordinador de ventas para elaborar 
el consolidado diario. (Esto consiste 
en entregar físicamente las órdenes 
de compra a la coordinadora). 
Se procede a comunicar la venta al 
coordinador de ventas para elaborar 
el consolidado diario. (Esto consiste 
en entregar físicamente las órdenes 





El coordinador de ventas emite el 
consolido a las áreas involucradas.  
(El consolidado es un reporte en 
Excel, el cual es llenado 
manualmente por la coordinadora 
de ventas. En este consolidado se 
encuentra el resumen de todas las 
ventas del día, como también los 
destinos de los despachos, las 
cantidades, horarios, medidas y 
algunos recojos en caso de 
devoluciones). 
El coordinador de ventas emite el 
consolido a las áreas involucradas.  
(El consolidado es un reporte en 
Excel, el cual es llenado 
manualmente por la coordinadora 
de ventas. En este consolidado se 
encuentra el resumen de todas las 
ventas del día, como también los 
destinos de los despachos, las 
cantidades, horarios, medidas y 
algunos recojos en caso de 
devoluciones). 
Procedimiento que continuarán para que la venta sea realizada 
5) Aprobación o 
rechazo del 
consolidado. 
En este procedimiento el área de cobranzas revisara el consolidado antes 
de salir a despacho. (Consiste en revisar si se le está vendiendo a un 
cliente que tiene varias deudas o se le vendió a crédito cuando debió ser 
al contado).  
6) Despacho. 
El área de despacho organizara sus despachos de acuerdo al último 
consolidado que le paso cobranzas. (Es decir que solo se facturara lo que 
se aprobó por cobranzas y se realizara su despacho correspondiente).  
7) Facturación. 
Para facturar al cliente se deberá tener la orden emitida por el cliente y la 
orden interna generada por la ejecutiva de ventas, en caso el cliente no 
emita su orden solo se solicitara la orden interna. (es decir, si es que la 
orden interna está mal, se facturara mal) 
8) Producción y 
calidad. 
Estas áreas también están involucradas porque si ventas pide un producto 
que no hay en stock, producción tendrá que fabricarlo y calidad lo revisara 
antes que salga para venta. 
Datos importantes a tener en cuenta 
9) Solicitud y 
ampliación de 
créditos. 
En este caso el cliente cuente con 
línea de crédito y desee ampliarla se 
abre el formato F-36 Solicitud de 
Ampliación de Crédito, dicha 
ampliación debe ser aprobada por el 
área de cobranzas y créditos. 
En este caso el cliente desee 
solicitar crédito se abre el formato F-
35 Solicitud de Crédito, dicho 
crédito debe ser aprobado por el 
área de cobranzas y créditos.  
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5.1.14. Políticas de ventas: 
 
Políticas del departamento de ventas 
Estas políticas fueron creadas con la finalidad de facilitar e incrementar las ventas, Aumentar la 
participación en el mercado y dar un buen servicio a los clientes. 
N° Políticas 
1 
No se cambiarán los precios establecidos por la empresa, en caso se le quiera dar algún tipo de 
descuento se coordinara con el Jefe de ventas. 
2 No se pagarán comisiones cuando PPK (Precio de venta por kilos) esté por debajo de $2.35. 
3 Se pagarán el 2.5% de comisión cuando haya una venta a clientes nuevos. 
4 Las comisiones se pagarán cuando el cliente haya pagado el 80% de la venta. 
5 
La empresa se compromete a entregar el producto en perfecto estado en la dirección que el cliente 
señale en el formulario de pedido. 
6 
La empresa no será responsable por los errores causados en la entrega cuando la dirección de 
entrega introducida por el cliente en el formulario de pedido. 
7 
Las reclamaciones por faltantes o errores en envíos serán considerados únicamente mediante un 
escrito detallado dirigido al departamento de ventas. 
8 
Las reclamaciones por faltantes o defectos de la empresa en los productos serán considerados 
únicamente mediante un escrito detallado dirigido al departamento de ventas. 
 
 
5.1.15. Encuesta al cliente: 
De una data promedio de clientes con la que cuenta la industria, se encuestaron un total de 48 
empresas, quienes representan el 42.85% de las ventas de enero 2015 a diciembre del 2016, 
brindado cada uno sus distintos puntos de vista, sugerencias y recomendaciones. A continuación, 
se mostrará cada uno de los puntos evaluados en la encuesta: 
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Como resultado para los aspectos generales la mayor puntuación se le otorga al “producto” 4.09, 
reflejo de una excelente mejora en la producción y en el control de calidad, de igual forma se otorgó 
4.04 al “despacho”, que nos demuestra que si bien tiene una calificación alta, hay aspectos por 
mejorar y por último se otorgó 3.96 a “ventas”, la cual, es una calificación promedio pero no la 
esperada, según opiniones de clientes, se presentaron inconvenientes por el cambio de personal 
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De las encuestas realizadas se conseguido la siguiente puntuación para los distintos aspectos a 
evaluar: 3.83 para la característica preocupación y actitud, 3.93 para la característica atención, 
4.07 para la característica tiempo de espera para el envío de información, y 4.00 para la 
característica información. Indicando un rendimiento regular en aspectos como el seguimiento al 
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Los resultados arrojados para la evaluación del producto nos indican un rendimiento bueno para 
las características del producto: adherencia, resistencia, elongación y acabado, dentro de las 
cuales las más destacada es la “resistencia”, y la de menor puntaje “presentación”. Según los 
resultados, se observa que el producto tiene una buena calificación, es decir que los clientes se 
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Los resultados indican que las características calidad de servicio y tiempo de entrega referentes 
al despacho, tienen un rendimiento regular, ya que por muy poco margen no llegan a una 
puntuación de 4. Las más sobresalientes son “Términos de Venta” y “Tiempo de Envió de Órdenes 
de Compra”, con 4.12 y  4.12 respectivamente, reflejando un mejor manejo de dichas operaciones.  
 
En estos resultados observamos que los términos acordados con el cliente son acordados por 
ambas partes, por lo cual no presentan inconvenientes, sin embargo existen deficiencias en cuanto 
al tiempo de entrega del producto (planificación de ruta o falta de coordinación entre las áreas 
involucradas) y calidad de atención (personal no capacitado, daños al producto por mala 
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Manifestaciones de los clientes: 
Según la opinión de los clientes unos los motivos de la empresa Plastiboom S.A.C. es que haya 
bajado su ranking de ventas en el mercado, a pesar de contar con un producto de calidad es por 
el incremento de precio del Strech Film, mala gestión de despacho, demora en la entrega del 
producto, falta de coordinación con el cliente, lo cual está ligado al cambio del personal del 





















El producto es muy bueno, de excelente 
Calidad. Ha mejorado muchísimo. 
Ha habido quejas por algunas faltas de 
coordinación, debido al cambio de las ejecutivas 
de ventas en los últimos meses, algunos 
clientes aún no conocen a sus vendedoras y 
vendedoras que no conocen mucho del 
producto que ofrecen. 
La atención de las ejecutivas de ventas es 
inmediata, brindan la información necesaria, 
tienen trato cordial y amable. 
El servicio despacho está no está siendo de 
calidad, lo cual provoca quejas por parte de los 
clientes. 
Por referencia de los mismos clientes somos de 
los pocos proveedores que presentamos el 
Strech Film en caja. 
No se informó a los clientes con anticipación el 
aumento de precios en los productos de 
Plastiboom S.A.C, esto causó malestar e 
incomodidad. 
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla, se observó que el total de los entrevistados 
manifestó que actualmente si existe una Estructura de la empresa, la cual tienen presente por la 
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Interpretación:  
En los resultados obtenidos, nos muestra que el 66.67% respondió que si tiene conocimiento de 
la existencia de los procedimientos, mientras que el 33.33% no sabe aún, debido a son nuevos y 




De acuerdo a los resultados obtenidos, se detectó que de los 6 entrevistados solo uno, 16.37% 
respetaba el procedimiento, mientras que la diferencia, 83.33% respondió que no lo usaban 
constantemente, debido a que demandaba mucho tiempo y que sus clientes solicitaba con 
urgencia sus pedidos. 
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Interpretación:  
Del siguiente cuadro podemos decir, que solo el 33.33% tiene claro las funciones que debe realizar 
mientras que la diferencia, 66.67% nos dijo que tenía dudas porque acotaban que algunas 




De acuerdo al cuadro, se observa que todos los encuestados está de acuerdo en que realizar un 
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Interpretación:  
Según el cuadro observamos que el 100% está de acuerdo en que se mejoren los procesos  





Del siguiente cuadro podemos deducir que el 100% de los encuestados están de acuerdo que 
haya auditorias de manera inesperada con el fin de detectar posibles trabajadores que no cumplan 
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Interpretación:  
Según el cuadro, se observa que la totalidad de los encuestados están de acuerdo que se 
implemente un área de control interno dentro de la industria que evalué posibles riesgos en las 






De acuerdo al cuadro, el 83.33% piensa que la caída de las ventas se debe a la falta de control 
interno, mientras que sola una persona piensa que fueron otros factores que influyeron en su caída. 
Según el comentario que coloco, fue por temas de marketing.
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5.1.17. Hallazgos: 
 
Matriz de riesgos y controles del proceso del departamento de ventas de la empresa Plastiboom S.A.C. 
Deficiencias Nivel de riesgo Tipo de control 




1. Generación de 
la orden de 
compra interna.                                                                                                                                                                                                                                             
Ofrecer a los clientes productos de 
líneas no disponibles o fechas de 
entrega no programadas.
Leve 1 Remota 1 1 Reducirlo 
Se cuenta con un cronograma de 
producción que permite conocer la 
disponibilidad de productos. Las 
ejecutivas deberán de revisar el 
stock antes de ofrecer productos 
que no tenemos. 
2. Comunicar la 
venta al 
coordinador. 
No despachar algunos clientes por 
la pérdida de las órdenes de 
compra. 
Moderado 2 Posible 2 4 Reducirlo 
Cada ejecutiva deberá ingresar sus 
ventas en el sistema, al final del día 
la coordinadora revisar el 
consolidado general para la 
aprobación. 
3. Generación del 
consolidado 
diario. 
Reporte enviado con 
inconsistencias por ser elaborado 
manualmente. 
Catastrófico 3 Probable 3 9 Evitarlo 
El consolidado debe ser 
configurado para realizarlo a través 
del sistema que posee la empresa. 
Entrega de mercancía que no 
corresponde a la ordenada por el 
cliente. 
Moderado 2 Posible 2 4 Reducirlo 
Se verifica antes de la entrega de la 
mercancía, que lo despachado, 
facturado y lo solicitado por el 
cliente sea lo mismo. 
Errores en el programa que realiza 
producción para la fabricación de 
los productos solicitados según 
consolidado. 
Catastrófico 3 Probable 3 9 Evitarlo 
Producción deberá enviar el 
resumen de lo solicitado para 
producir al jefe de ventas y este 
tendrá que realizar la aprobación 
respectiva. 
Otorgamiento de descuentos no 
autorizados. 
Catastrófico 3 Probable 3 9 Evitarlo 
Se tienen definidos los niveles que 
aprueban descuentos. 
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4. Aprobación o 
rechazo del 
consolidado. 
Otorgamiento de cupos de crédito 
a clientes sin capacidad de pago. 
 
Catastrófico 3 Probable 3 9 Evitarlo 
Análisis formal y documentado de 
la capacidad de crédito por niveles 
adecuados. 
Disminución de los ingresos, por 
clientes en mora. 
Catastrófico 3 Probable 3 9 Evitarlo 
Se realizan gestiones de cobro 
periódicas con los clientes y las 
mismas se encuentran registradas. 
5. Despacho. 
Distribución inadecuada de 
clientes a la fuerza de ventas. 
Leve 1 Remota 1 1 Reducirlo 
Se tienen definidos formalmente 
los criterios con los cuales se 
distribuyen los clientes. 
Pérdida de la mercancía por 
entrega a personal no autorizado 
por el cliente. 
Catastrófico 3 Probable 3 9 Evitarlo 
Siempre que se entrega la 
mercancía, se verifica que sean los 
funcionarios autorizados y dicha 
información se registra en la orden 
de entrega. 
Inadecuada toma y registro de la 
información de los pedidos Vs. Lo 
facturado. 
Leve 1 Remota 1 1 Reducirlo 
Se tiene definido el nivel 
responsable de validar que lo 
facturado a los clientes cruza con lo 
solicitado en el pedido, así como se 
deja registro de dicha verificación. 
Gastos innecesarios por falso 
flete.             (la empresa no 
cuenta con transporte propio para 
llevar los productos a los clientes). 
Moderado 2 Posible 2 4 Reducirlo 
Verificar bien si la dirección de los 
puntos de entrega son los 
correctos.                                                             
Descontar a los ejecutivos de 
ventas por falso flete que 
ocasionan. 
6. Facturación.                              
 
. 
Facturación a clientes sin cupo de 
crédito. 
Catastrófico 3 Probable 3 9 Evitarlo 
El sistema restringe de forma 
automática la facturación a clientes 
sin cupo de crédito. 
Facturación a clientes ficticios. Catastrófico 3 Probable 3 9 Evitarlo 
Toda factura debe contar con una 
orden de pedido.                Los 
usuarios que registran los pedidos 
son diferentes a los que crean los 
clientes y facturan. 
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Modificación de unidades y 
medida de los productos. 
Catastrófico 3 Probable 3 9 Evitarlo 
Los accesos deben ser restringidos 
y se deben dar a las ares que les 
corresponde. 
7. Producción y 
calidad. 
Incumplimiento en la entrega de 
los pedidos por parte del área de 
producción. 
Leve 1 Remota 1 1 Reducirlo 
El sistema permite conocer el 
estado del pedido y la etapa en la 
que se encuentra. 
Pérdida de clientes por la entrega 
de un producto de mala calidad. 
Moderado/ 2 Posible 2 4 Reducirlo 
El área de calidad debe cumplir con 
su función de revisar el producto 
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5.1.18. Informe y carta de presentación: 
 
INFORME DE LA AUDITORÍA OPERATIVA APLICADA AL DEPARTAMENTO DE 
VENTAS DE LA EMPRESA PLASTIBOOM S.A.C. 
En la etapa de fiscalización el auditor emite un informe final donde describe todos los 
hallazgos encontrados, da su evaluación del control interno e indica posibles 
recomendaciones que la empresa pueda aplicar en caso que ellos consideren necesarias 
para mejorar el control interno. En primer lugar, en esta etapa se realiza una carta de 
presentación, que las personas encargadas de auditar envían a la Asamblea General de 
Socios de la compañía, indicando que se ha realizado la auditoría, el periodo auditado y la 




CARTA DE PRESENTACIÓN 
 
Señores: 




De mi consideración: 
 
Se ha efectuado el examen y análisis de sus  procesos a través de la aplicación de varias 
técnicas de auditoría operativa a la empresa PLASTIBOOM S.A.C. ubicada en el distrito de 
Lurigancho al 01 de abril del 2017. 
El informe adjunto constan los resultados obtenidos en base al análisis, incluyendo las 




____________________________                ____________________________ 
                 Corcuera Poveda, Hustyne Millet                   Mayanga Portal, Jean Paul Martin 
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INFORME DE AUDITORÍA 
 
A la Asamblea General de Socios de la empresa PLASTIBOOM S.A.C.: 
 
Se ha efectuado el examen de auditoría operativa al departamento de ventas de la empresa 
PLASTIBOOM S.A.C. al 01 de Abril del 2017. El objetivó de la auditoría consiste en emitir una 
opinión sobre la seguridad razonable en cuanto al logro de los objetivos, eficiencia y eficacia 
de la operaciones y el cumplimiento de las leyes. 
 
La auditoría se realizó en base a las Normas de Auditoría Generalmente Aceptadas y basados 
en el modelo COSO-ERM (Administración de riesgo empresarial), estas normas indican que se 
debe planificar y ejecutar la evaluación de las operaciones del área auditada, para obtener una 
seguridad razonable de que el sistema de control interno es adecuado. La auditoría incluye el 
estudio de cada uno de los componentes del COSO - ERM. 
 
El departamento auditado fue ventas. Para auditar al departamento se utilizó instrumentos de 
recolección de datos como: encuestas y entrevistas. Para analizar el cumplimiento de la misión 
de la compañía se aplicó encuesta a los clientes, con el objetivo de medir el grado de 
satisfacción de los mismos, al realizar dicha evaluación se conoció el grado de cumplimiento 
de la misión de la organización. 
 
En la ejecución de la auditoría, se encontraron algunas falencias, que deben ser atendidas lo 
más pronto posible. A continuación se muestra un resumen de los hallazgos encontrados. 
 
- Matriz de hallazgos en el departamento de ventas: 
 
Hallazgos Conclusión Recomendación 
Actualmente la empresa 
PLASTIBOOM S.A.C. 
cuenta con un programa 
para la gestión de riesgos 
ISO 9001. 
La gerencia sabe la 
importancia que posee, pero 
algunos miembros de la 
organización no están muy 
comprometidos con el uso de 
los procedimientos. 
Hacer auditorías internas 
sorpresas para ver en qué 
área se encuentra la falta de 
compromiso por hacer seguir 
las normas. 
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En el procedimiento actual 
aún existen deficiencias 
encontradas. 
Se deben evitar y reducir los 
riesgos encontrados en el 
proceso. 
Actuar de una manera rápida 
y de esta manera que no 
afecte con el logro de los 
objetivos. 
 
- Cumplimiento de la misión: 
 
La auditoría operativa se realizó en base al COSO - ERM, por lo tanto se procedió a analizar 
cada componente del mismo, a continuación presentamos cada uno de ellos con su respectiva 
conclusión y recomendación. 
 
- Conclusiones y recomendaciones por cada componente del COSO - ERM: 
 
Ambiente interno 
Alcance Conclusión Recomendación 
Integridad y 
valores. 
Actualmente la empresa Plastiboom 
S.A.C. cuenta con un reglamento 
interno realizado el año 2010, el cual, 
no ha sido modificado hasta la 
actualidad, sin embargo, no existe un 
manual de valores éticos formalmente 
establecido y conocido por todo el 
personal. Todos actúan de acuerdo a 
su criterio. 
A pesar de que la integridad y el compromiso 
con los valores éticos son propios del 
individuo, se recomienda la creación de un 
manual de valores, que establezcan 
lineamientos a seguir frente a diversas 
situaciones y establecer códigos de conducta. 
Situación Conclusión Recomendación 
Satisfacción al 
cliente. 
Una pequeña encuesta hacia los 
clientes muestra un poco de 
insatisfacción por la mala atención 
de los empleados. 
El jefe ventas debe procurar 
capacitar a su personal y 
recordarles que deben brindar un 
buen servicio a sus clientes. 
Demoras en el 
proceso de 
documentación. 
Parte de los clientes encuestados 
se encontraba inconforme con el 
tiempo de despacho de su 
reclamo. 
El jefe del departamento de 
ventas debe controlar que los 
empleados cumplan su labor en 
el tiempo estipulado. 
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La estructura con la que se maneja 
actualmente la empresa Plastiboom 
S.A.C. se encuentra bien definida la 
cual es oficialmente conocida por todos 
en la organización y cuenta con un 
nivel jerárquico. 
La calidad de una estructura organizativa 
depende mucho de la consecuente delegación 
de funciones y autoridad para el desarrollo 
eficiente de las mismas. 
Identificación de eventos 
Acontecimiento. 
- Descripción inadecuada de las 
responsabilidades. 
- Falta de compromiso por parte 
del trabajador. 
- Falta de supervisión por el lado 
de la empresa. 
La identificación de eventos se basa en el 
pasado como en el futuro, los cuales 
representan riesgos y oportunidades para la 
empresa. Además, la empresa Plastiboom 
S.A.C. tiene identificados estos 
acontecimientos en el contexto del ámbito 
global de la organización. 
Evaluación de riesgos 
Objetivos. 
En todas las unidades de la 
organización se tiene en claro los 
objetivos, sin embargo no se realiza 
una evaluación del grado de 
cumplimiento de metas y demás. 
Se debe evaluar periódicamente el grado de 
cumplimiento de los objetivos por cada área. 
Riesgos. 
La organización identifico riesgos en 
los procesos y actividades. 
La administración deberá evaluar los riesgos 
encontrados y tomar medidas correctivas.  
Análisis de 
riesgo y su 
proceso. 
La empresa Plastiboom S.A.C. al 
detectar un problema, evalúa los 
posibles riesgos y sus métodos de 
solución. 
Capacitar al personal de las diferentes áreas 
en especial al departamento de ventas. 
Manejo del 
cambio. 
La empresa Plastiboom S.A.C. cuenta 
con un reglamento pero falta 
actualizar. 
Actualizar permanentemente el reglamento 
interno y el manual de procedimientos de 
manea que sea una herramienta útil para 
mitigar riesgos. 




La empresa Plastiboom S.A.C. cuenta 
con procedimientos de gestión, sin 
embargo estos no son tomados en 
cuenta al momento de realizar sus 
labores. 
La administración deberá evaluar junto con los 
responsables del departamento el grado de 
cumplimiento de los procesos establecidos. 
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Controles de 
los sistemas de 
información. 
La empresa Plastiboom S.A.C. cuenta 
con un sistema diseñado para la 
empresa, cada área maneja su módulo 
pero todos están entrelazados entre sí. 
Entrenar al personal que tiene acceso al 
programa para que pueda manejarlo de 
manera correcta y evitar errores. 
Información y comunicación 
Información y 
comunicación. 
La información se maneja de manera 
adecuada dentro del departamento de 
ventas, sin embargo existe dentro de 
este proceso de comunicación e 
información  falencias, teniendo 
sistemas informáticos no son utilizados 
para las cosas más importantes como 
la comunicación a la coordinadora de 
ventas, o la preparación del 
consolidado. 
En la empresa Plastiboom S.A.C. todo es 
perfecto hasta que ocurre una venta, 
prácticamente todos los departamentos de la 
organización intervienen de alguna forma, 
cuando ello ocurre, al información que se 
maneja tanto interna como externa es de suma 
importancia la utilización de los sistemas 
informáticos ya sea correo o el sistema. 
Supervisión - monitoreo 
Actividades de 
supervisión. 
Los directivos no supervisan al 
personal, por ejemplo, en el 
departamento de ventas no evalúan el 
tiempo que se toman durante el 
desempeño en alguna actividad. 
Se recomienda establecer límites de tiempo 
para realizar una determinada actividad y 
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Contrastación de la Hipótesis Principal: 
 
1. “Realizar una auditoría operativa detecta los riesgos en el departamento de ventas de la 
empresa Plastiboom S.A.C. ubicada en el distrito de Lurigancho, 2016.” 
 
A partir de los hallazgos encontrados aceptamos la hipótesis principal que establece que realizar 
una auditoría operativa si podrá detectar los riesgos en el departamento de ventas de una industria 
de plásticos ya que en la actualidad, es de prioridad que la empresas lleven de manera fiable y 
eficaz sus procedimientos, llevando a cabo el hacer más efectivo los procesos y así permitiendo 
evitar cuellos de botella que afectan a la liquidez de la empresa o que se corra el riesgo de no cumplir 
con la obligaciones a corto plazo de la misma. Además, la industria de plásticos muestra un alto 
grado de dependencia financiera con acreedores externos ya que sus activos totales han sido 
financiados externamente en un rango de 0.87 a 0.88 como promedio de los periodos analizados 
del 2015 y 2016. 
 
Estos resultados guardan relación con lo que sostienen los autores Siguencia, J. K., & Jessica 
Verónica, U. También, la autora Abarca, M. B., & Alexandra, G; ello es acorde con lo que el presente 
estudio encontró. 
 
Contrastación de la Hipótesis Específicas: 
 
2. “Aplicar los componentes del modelo del COSO ERM nos permitirá mejorar los  
procedimientos de ventas de la empresa Plastiboom S.A.C. ubicada en el distrito de 
Lurigancho, 2016.” 
 
Específicamente al analizar que el aplicar los componentes del modelo del COSO ERM permitirá 
mejorar los procedimientos de ventas de una industria de plásticos es aceptada la hipótesis 
especifica ya que hemos encontrado hallazgos donde dicha empresa el control interno y la auditoría 
operativa se han convertido en una herramienta indispensable porque con ello se han detectado 
riesgos y se ha implementado controles para poder mitigar cualquier tipo de error. También, que sea 
más eficiente el circuito del proceso de venta sin que haya reprocesos, estos resultados guardan 
relación con lo que sostienen los autores Bellido, L. A., & Sandra Nathalia, M. y  Sanchez, L. R ,ello 
es acorde con lo que el presente estudio encontró. 
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3. “La falta de labores de supervisión operativa afecta al departamento de ventas de la 
empresa Plastiboom S.A.C. ubicada en el distrito de Lurigancho, 2016.” 
 
Ahora bien, la falta de labores de supervisión operativa si afecta al departamento de ventas de una 
industria de plásticos ya que todos los trabajadores juegan un papel muy importante en la efectividad 
del control interno, de allí que deben conocer sus responsabilidades y sus límites de autoridad, 
debiendo existir una afinidad clara entre deberes de los trabajadores, la forma como se materializa 
su eficiencia y el cumplimiento de los objetivos que pretende la empresa para  evitar la segregación 
de funciones y tener un mejor manejo de las horas hombre productivas del trabajador, por ello, es 
aceptada la hipótesis especifica ya que hemos encontrado hallazgos donde cada trabajador realiza 
labores que no era acorde a su cargo y que por la falta de supervisión no se cumplían con los 
procedimientos, por ende, se evidenciaron errores en los  formatos tanto en el sistema como en los 
de manera manual.  
 
Cabe resaltar, auditoría operativa formula y presenta una opinión sobre los aspectos administrativos, 
gerenciales y operativos, poniendo énfasis en el grado de efectividad y eficiencia con que se han 
utilizado los recursos materiales y financieros, mediante modificación de políticas, controles 
operativos y acciones correctivas; además desarrolla la habilidad para identificar las causas 
operacionales, posteriores y explicar síntomas adversos evidente en la eficiente administración.  
Por otro lado, estos resultados guardan relación con lo que sostienen los autores Delgado, L. F., & 
Sara , C y Portillo, N. T., & Gladis , C.; ello es acorde con lo que el presente estudio encontró. 
 
4. “La ejecución del feedback en el departamento de ventas influye en la auditoría operativa 
de la empresa Plastiboom S.A.C. ubicada en el distrito de Lurigancho, 2016.” 
 
Se puede determinar que la ejecución de feedback en el departamento de ventas influye en la 
auditoria operativa de una industria de plásticos ya que obtuvimos como hallazgo que no cumplían 
con cada procedimiento que estaba en el manual. Además, se salteaban algunos procesos lo que 
hacía un retraso no solo en el departamento de ventas sino en las demás áreas, por ende, sí influye 
en la auditoría operativa porque sin ello no ayuda a conducir el enfoque preventivo y proactivo 
basado en un desarrollo de planeación por parte de la empresa, estos resultados guardan relación 
con lo que sostienen los autores Camacho, F. J., & Anghela Rosa , P. y Holguin, N. C; ello es acorde 
con lo que el presente estudio encontró. 
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1. Se determinó que los procesos operativos en dicha investigación no se han desarrollado de 
manera eficiente y efectiva por lo que no existían controles de carácter preventivo que 
verifique el cumplimiento de los objetivos. A pesar de que la empresa cuenta con un 
certificado ISO 9001 se contemplan errores dentro los procesos de la empresa, es por eso 
que podemos decir que haber realizado una auditoría operativa basada en el COSO ERM 
nos ayudará a detectar riesgos y reducir los costos. 
 
2. Se observó el principal problema radica en los procedimientos internos del departamento 
de ventas, debido a que todas las áreas empiezan su proceso a partir de una solicitud de 
compra por parte de un cliente hasta la entrega del producto final, los cuales, no son 
cumplidos de manera correcta. Por lo tanto, al aplicar los componentes de modelo COSO 
ERM nos contribuirá a fortalecer un vínculo entre el control interno, riesgos y cumplimiento 
de objetivos.  
 
3. Se identificó no se realizaba una buena gestión en el departamento de ventas a falta de 
supervisión, lo que conllevaba a que las otras áreas de almacén, cobranzas, producción y 
contabilidad no puedan cumplir con sus objetivos. Por otro lado, realizar supervisiones tiene 
como finalidad identificar a tiempo posibles problemas o desvíos que permitan tomar 
acciones correctivas apropiadas. 
 
4. Realizar entrevistas y encuestas nos permitió darnos cuenta que el personal no está 
cumpliendo con sus funciones, de acuerdo a los procedimientos existentes, lo cual les hace 
retrasarse y cometer errores que perjudiquen a las otras áreas y por ende los clientes se 
encuentran incomodos por no ser atendidos de manera adecuada. Además, la ejecución de 
un feedback logrará una buena gestión de la comunicación interna, tener colaboradores 
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1. Ejecutar por cada periodo una auditoría operativa no solo en el departamento de ventas, sino 
también para todos los departamentos que componen la empresa Plastiboom S.A.C. Además, 
es necesario que la empresa capacite a los trabajadores y de esta manera detectar los riesgos 
en dicha área. Por otro lado, es importante actualizar cuando los auditores recomienden en su 
informe de auditoría operativa para que se cumplan lo que recomiendan y se tenga una 
adecuada gestión de la empresa. 
 
2. Implementar un área de control interno que revise el adecuado manejo de los procedimientos 
de ventas y analice los riesgos existentes, evitando así la aplicación de procedimientos 
empíricos y controles ineficientes, de tal forma que permita un adecuado funcionamiento de la 
gestión en la empresa y brinde soporte a las actividades de planificación estratégica y control 
interno. 
 
3. Establecer programas  de capacitación para los empleados, que los conduzcan al conocimiento 
de los procesos  que se realizan en la empresa, para así lograr una mayor eficiencia en sus 
actividades y eficacia en el logro de las metas establecidas.  
 
4. Capacitar y supervisar a los trabajadores sobre su desempeño en el departamento de ventas, 
para ello se podría implementar como política, una evaluación de desempeño laboral por cada 
periodo fiscal donde se evaluará al trabajador durante las horas efectivas laboradas, y de esta 
manera asegurar el cumplimiento de los objetivos de corto, mediano y largo plazo de las distintas 
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Anexo 01: Entrevista a la coordinadora de ventas. 
 
1.- ¿Por qué es importante evaluar los riesgos de control en el departamento de ventas? 
 
El objetivo del control interno es asegurar de manera razonable la eficiencia y eficacia de las 
operaciones, la fiabilidad de la información financiera y el cumplimiento de las condiciones 
contractuales. Si no se ponen los controles adecuados, existe el riesgo de que los fondos de la 
empresa no se gasten de forma eficiente y se pueden perder los activos de Compañía y no se podrá 
dar debida cuenta del uso de los fondos. Así también es importante por el control de costos 
operativos relacionados al servicio que se presta, para que la empresa evalúe la rentabilidad del 
negocio. 
 
2.- ¿Usted como coordinadora de ventas de la industria de plásticos, cree que existe un 
procedimiento práctico que se utiliza cuando no se puede acceder a una buena respuesta de 
riesgos?  
 
La pregunta no está bien clara, pero si se trata de mejorar la calidad a la respuesta de riesgos se 
tiene que tener en cuenta los cinco componentes que pueden ser implementados en todas las 
compañías de acuerdo a las características administrativas, operacionales y de tamaño. El control 
diario de los gastos operativos por proyecto de auditoría refleja la rentabilidad diaria. 
 
3.- ¿Considera usted que el los componentes del COSO - ERM es un elemento importante 
dentro de la industria de plástico? 
 
Si es un elemento importante porque su implementación implica que cada uno de sus componentes 
esté aplicado a cada categoría esencial de la empresa, convirtiéndose en un proceso integrador y 
dinámico permanentemente. Esto es importante para que la empresa pueda desarrollar sus 
actividades sin sobresaltos financieros y evitar colapsos financieramente. 
 
4.- ¿Qué áreas de la industria de plásticos considera usted necesitan reforzar con el COSO - 
ERM?  
 
La gestión financiera está indisolublemente unida a la gestión empresarial, puesto que toda la 
actividad de la empresa es el reflejo de sus resultados en el entramado de intercambios que supone 
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la dinámica corporativa, por lo tanto, el COSO - ERM es necesario reforzarla con ésta en todas las 
áreas. 
 
5.- ¿Qué ventajas se conseguirían con el funcionamiento del COSO - ERM en el departamento 
de ventas?  
 
Los directivos tienen la responsabilidad de direccionar y orientar el control interno para que cumpla 
con sus objetivos, utilizando la información que éste genera a fin de retroalimentar y reorientar la 
función administrativa de las empresas hacia los fines que persigue. El COSO - ERM permitirá 
optimizar el movimiento económico de la empresa, solucionar las anomalías detectadas y reducción 
de costos operativos. 
 
6.- ¿Considera usted que la información que brinda COSO - ERM contribuye con la toma de 
decisiones de la Gerencia?  
 
El COSO - ERM tiene como finalidad procurar la información adecuada para el uso de los directivos 
en la toma de decisiones y proteger a las entidades en contra de los errores y fraudes, la base 
fundamental para el funcionamiento de los métodos de control interno radica en la organización, que 
viene siendo uno de los principales elementos del control interno. Además, contribuye para que la 
empresa planifique en la adquisición de nuevo personal o activos, basándose en un buen flujo de 
caja. 
 
7.- ¿Usted cree que el COSO - ERM pueda reflotar la situación financiera de la industria de 
plásticos?  
 
Para mantener un buen COSO - ERM se debe delimitar responsabilidades, segregación de 
funciones de carácter incompatible, prácticas sanas en el desarrollo del ejercicio, selección de 
funcionarios idóneos, hábiles, capaces y de moralidad, rotación de deberes, etc. Definitivamente, se 
reforzaría el ahorro de los costos operativos como movilidades, útiles de oficina, entre otros, el cual 








 “AUDITORÍA OPERATIVA EN EL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE LA 





Corcuera Hustyne, Mayanga Jean Paul. 88 
 




Nombre del encuestado:  
Fecha:  
Evalúe las siguientes preguntas y marque con una “X” 








1.- ¿Existe una estructura Organizativa dentro del área de ventas?   
2.- ¿Conoce usted las políticas y procedimientos establecidos por la empresa?   
3.- ¿Realiza  usted sus ventas con los pasos que indica el procedimiento de ventas?   
4.- ¿tienes claro cuáles son tus funciones y responsabilidades dentro de la empresa?   
5.- ¿Realizar un  feedback a los clientes ayudaría a conocer las deficiencias de la 
empresa? 
  
6.- ¿Consideras que los procedimientos internos requieren mejora?   
7.- ¿Cree usted que se debería hacer auditorias improvistas?   
8.- ¿Piensa usted que debería existir un departamento de control interno?   
9.- ¿Considera usted que el descenso de las ventas en el último año sea por la falta de 
control interno? 
  
















Cuestionario a los vendedores 
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Escala de calificación   
Valor Criterio 
5 Muy Bueno 
Nombre del encuestado: 4 Bueno 
 3 Regular 
2 Malo 
1 Muy Malo 
Evalúe las siguientes características según la escala de calificación marcando con una “X” 







 1. Preocupación y actitud hacia el cliente      
2. Atención al cliente      
3. Tiempo de atención      









 5. Adherencia del Film      
6. Resistencia del Film      
7. Elongación del Film      
8. Acabado del Film      









 10. Calidad del Servicio      
11. Tiempo de envío de la información      
12. Términos de Venta      
13. Términos de envío de órdenes de compra 
     
 
¿Recomendaría el producto a otros? 
Sí No 
  





Encuesta a los clientes 
 “AUDITORÍA OPERATIVA EN EL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE LA 





Corcuera Hustyne, Mayanga Jean Paul. 90 
 








 “AUDITORÍA OPERATIVA EN EL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE LA 





Corcuera Hustyne, Mayanga Jean Paul. 91 
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